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UPTD (Unit Pelayanan Teknik Dinas) Puskesmas Limbangan Kabupaten
Kendal merupakan satu-satunya jasa layanan kesehatan terbesar di Kecamatan
Limbangan meskipun ada jasa layanan kesehatan yang lain seperti dokter dan
bidan. Karena banyak orang yang mengunjungi Puskesmas, hal tersebut
menyebabkan terjadinya antrian panjang. Oleh karena itu, perlu menganalisis
model antrian untuk mengetahui ukuran kinerja sistem sehingga dapat dilihat baik
gambaran antrian maupun pelayanannya. Bila distribusi kedatangannya atau
pelayanannya adalah poisson atau eksponensial maka modelnya Markovial (M)
tetapi bila distribusi tersebut bukan adalah poisson atau eksponensial maka
modelnya General (G). Model antrian di rawat jalan meliputi Loket Pendaftaran
(M/G/1):(GD/∞/∞), Pelayanan Medis (M/M/3):(GD/∞/∞), dan Loket Obat
(M/G/1):(GD/∞/∞). Sedangkan model antrian pada rawat inap adalah Ruang
Opname (M/M/16):(GD/∞/∞) dan Loket Pembayaran (M/G/1):(GD/∞/∞).
Diperoleh antrian terbaik dari hasil analisis di UPTD Puskesmas Limbangan Kab.
Kendal adalah Loket Pendaftaran karena waktu pelayanannya cukup cepat dan
jumlah pasien yang mengantri pun sedikit sehingga tidak terjadi penumpukan.




The UPTD (Unit Pelayanan Teknik Dinas) of Local Government Clinic of
Limbangan in Kendal Regency is the only health-service in Limbangan Sub-
district although there is another health-service such as doctors and midwifes.
Since there are many people coming to the Local Clinic of Limbangan, it causes
quite long queue. Therefore, it is needed to analyze the queuing model to finding
out the system of the activity measure, so it can be concluded the queuing
description and the service. If the distributrion of the arrival or the service is
poisson or exponential, so the model is Markovial (M). However, if the
distribution is not poisson or exponential, so the model is General (G). The
queuing model of outpatients includes Regristrtion-Counter (M/G/1):(GD/∞/∞) ,
Medical Service (M/M/3):(GD/∞/∞) and Medicine-Counter (M/G/1):(GD/∞/∞).
Meanwhile, the queuing model of hospitalized patients covers Hospitalized
Rooms (M/M/16):(GD/∞/∞) and Payment Counter (M/G/1):(GD/∞/∞). It has
been found out the best queue from the analysis in UPTD Local Government
Clinic of Limbangan that is registration counter because the service time is quick
and there are few queuing patients, so it won’t be hoarding.
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λ : Rata-rata jumlah kedatangan
μ : Rata-rata jumlah pelayanan
ρ : Faktor utilisasi, periode sibuk, sistem pelayanan
λΔt : Ada satuan/langganan baru yang masuk dalam antrian selama
waktu t  dan t+Δt
µΔt : Ada satuan/langganan baru yang telah selesai dilayani selama
waktu t  dan t+ Δt
o(Δt) : Banyaknya kedatangan yang biasa diabaikan (order Δt )
Δt : Elemen penambah waktu (sangat kecil)
α : Maksimum probabilitas kesalahan penolakan terhadap hipotesis
nol yang benar.
(a/b/c) : (d/e/f) :  Format umum/standar universal model antrian
a : Distribusi kedatangan (Arrival Distribution)
b : Distribusi waktu pelayanan (Service Time Departure)
c : Jumlah fasilitas pelayanan (s = 1, 2, 3, ..., n  )
d : Disiplin antrian
D : Nilai supremum dari perhitungan Kolmogorov-Smirnov
D*(α;N) : Nilai kritis dari tabel Kolmogorov-Smirnov
e :  Jumlah maksimum dalam sistem (jumlah yang mengantri dan
jumlah yang melayani
Ed : Distribusi Erlang atau Gamma untuk waktu antar kedatangan
atau  waktu pelayanan dengan parameter d
xii
f : ukuran pemanggilan populasi atau sumber
fi :  Frekuensi dari data ke-i
f(t) : Fungsi densitas probabilitas dari interval waktu t antar
pemunculan kejadian yang berturut-turut, t≥0
Fo(t) : Distribusi kumulatif dari distribusi yang dihipotesiskan
Fi :  Frekuensi kumulatif dari data ke-i
F(t) : Fungsi distribusi kumulatif dari t
G : Distribusi umum dari service time atau keberangkatan(departure)
GD                  : General Discipline (disiplin umum) dalam antrian (dapat berupa
FCFS, LCFS, SIRO).
GI : Distribusi umum yang independen dari proses kedatangan
k :  Jumlah kedatangan yang baru
K : Jumlah pelayan dalam bentuk paralel atau seri
Lq : Ekspektasi panjang antrian
Ls : Ekspektasi panjang sistem
M : Distribusi kedatangan atau keberangkatan  Poisson. Dapat juga
distribusi tiba dan bertolak dari distribusi eksponensial
n : Jumlah pelanggan dalam sistem
N : Jumlah maksimum pelanggan (customer) dalam sistem
NPD : Non-Preemptive Discipline
N(t) :  Jumlah angka (kejadian)yang terjadi sampai waktu t
Pn :  Kemungkinan dari n kedatangan dalam sistem antrian
Pn(t) :  Kemungkinan bahwa tepat ada n kedatangan pada sistem antrian
pada saat t
xiii
P0 : Kemungkinan dari 0 kedatangan dalam sistem antrian
P0(t+Δt) : Peluang tidak ada kedatangan selama waktu t  dan t+Δt
PRD : Preemptive Discipline
S(t) :  Fungsi peluang kumulatif dari data sampel
t : Waktu untuk melayani pelanggan
Wq : Ekspektasi waktu tunggu dalam antrian
Ws : Ekspektasi waktu tunggu dalam sistem
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Dalam kehidupan sehari-hari, berbagai peristiwa antrian (queuing atau
waiting line) sangat sering dijumpai. orang-orang menunggu di mesin ATM untuk
mengambil uang, kendaraan yang menunggu pada POM bensin, pelanggan
menunggu pada checkout cashier di supermarket, para pasien menunggu pada
suatu klinik kesehatan, orang-orang yang menunggu untuk membeli tiket nonton
di bioskop, dan masih banyak lagi. Semua contoh tersebut menunjukkan keadaan
terjadinya sistem antrian, dimana ada pihak yang berdatangan dan memasuki
barisan antrian (para pelanggan atau barang) yang seterusnya memerlukan
pelayanan sebagaimana yang seharusnya berlaku.
Tumbuh dan berkembangnya era globalisasi tidak hanya mempengaruhi
IPTEK, seni, hiburan dan budaya namun juga besar dampaknya pada jasa
pelayanan. Dengan masyarakat yang semakin banyak dengan kebutuhan yang
meningakat serta segala aktivitas dengan mobilitas tinggi yang dituntut serba
cepat dan tepat merupakan salah satu ciri di era ini. Tentu itu semua menjadi
sebuah peluang dan tantangan untuk industri jasa yang super power. Apa-apa
yang dikelola bukan hanya meliputi hal-hal yang bersifat material seperti uang,
mesin, produk dsb. Tetapi juga non material yaitu segala sesuatu yang menunjang
dalam perkembangan industri jasa agar bisa tumbuh, berkembang serta mengerti
dan menyesuaikan kebutuhan konsumen.
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Salah satu jasa layanan yang sering menjadi sorotan publik adalah layanan
kesehatan baik itu di klinik, puskesmas, bidan maupun rumah sakit. Salah satunya
terlihat pada antrian di Unit Pelayanan Teknik Dinas (UPTD) Puskesmas
Limbangan Kab. Kendal. Puskesmas ini merupakan satu-satunya jasa layanan
kesehatan terbesar di kecamatan tersebut meskipun ada jasa layanan kesehatan
yang lain seperti dokter dan bidan.
Tidak sedikit tiap hari orang pergi ke puskesmas tersebut mulai dari yang
sakit gigi, batuk, pilek, melahirkan, sunatan dan lain sebagainya. Kebanyakan
masyarakat di sana lebih memilih ke puskesmas daripada dokter dan bidan karena
kalau dilihat dari segi biaya memang gratis atau tidak dipungut biaya untuk
pengobatan sakit ringan berlaku bagi semua kalangan. Dengan banyak orang yang
mengunjungi Puskesmas tersebut tidak jarang menyebabkan terjadinya antrian
panjang baik di loket pendaftaran maupun di tempat pengambilan obat (apotek).
Salah satu cara untuk mengurangi masalah yang terjadi pada suatu antrian
adalah dengan menerapkan teori antrian pada sistem pelayanan di Puskesmas
tersebut. Sehingga penyedia pelayanan dalam kasus ini UPTD Puskesmas
Limbangan Kab. Kendal dapat mengusahakan agar dapat melayani pelanggan atau




Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan
masalahnya adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana menentukan model antrian pasien yang tepat untuk sistem
pelayanan di UPTD Puskesmas Limbangan Kab. Kendal?
2. Bagaimana menentukan ukuran kinerja sistem pada sistem pelayanan di
UPTD Puskesmas Limbangan Kab. Kendal, sehingga dapat dilihat efisiensi
pelayanan pada antrian rawat inap dan rawat jalan?
1.3. Batasan Masalah
Penelitian ini hanya dibatasi pada antrian orang-orang yang sedang
mengantri baik di rawat jalan maupun rawat inap pada UPTD Puskesmas
Limbangan Kab. Kendal. Adapun antrian pada rawat jalan meliputi loket
pendaftaran, pelayanan medis dan loket obat. Sedangkan pada rawat inap meliputi
pelayanan opname dan loket pembayaran. Dengan kapasitas sistem (ukuran dalam
antrian) dan sumber pemanggilan adalah tidak terbatas.
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1.4. Tujuan
Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah:
1. Mendapatkan model antrian yang dapat menggambarkan kondisi antrian pada
sistem pelayanan di UPTD Puskesmas Limbangan Kab. Kendal.
2. Memperoleh jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam sistem (Ls) dan
jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam antrian (Lq) pada UPTD
Puskesmas Limbangan Kab. Kendal.
3. Memperoleh waktu menunggu yang diperkirakan dalam sistem (Ws) dan
waktu menunggu yang diperkirakan dalam antrian (Wq) pada UPTD
Puskesmas Limbangan Kab. Kendal.
1.5. Manfaat
Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah:
1. Mengetahui model antrian yang tepat untuk mengetahui sejauh mana kinerja
dari server (dokter / petugas) sehingga dapat digunakan untuk
mengoptimalkan pelayanan di UPTD Puskesmas Limbangan Kab. Kendal,
yaitu dengan meminimalkan waktu tunggu pelanggan dengan menambahkkan
jumlah server atau mempercepat pelayanan jika dinilai  terjadi penumpukan
antrian.
2. Mendapatkan solusi agar UPTD Puskesmas Limbangan kab. Kendal dapat
melayani pelanggan sebanyak-banyaknya dengan meminimalkan waktu
tunggu pelanggan di terminal tersebut.
3. Memberikan sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan UPTD
Puskesmas Limbangan kab. Kendal untuk mengambil keputusan dalam hal
kinerja pelayanan baik di rawat jalan maupun inap.
